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Resumen
Este trabajo describe el nivel de satisfacción de los usuarios del servicio de taxis en la ciudad de 
Guayaquil; en el año 2017, para este propósito se confeccionó un instrumento tipo cuestionario de 32 
preguntas, adecuado a las características propias del servicio y basado en el modelo SERVPERF; a este 
instrumento se le añadió una sexta dimensión, “innovación”, y para validar el mismo se usó el coeficiente 
alfa Cronbach que arrojó una puntuación de 0.920, lo cual lo reafirma como válido y confiable. Luego 
se establece si esta modalidad de servicio está en un equilibrio de Nash y por el método de eliminación 
por estrategias dominantes se inferirá el futuro que tendrá este servicio.
Palabras claves  SERVPERF, equilibrio de nash, taxis, Guayaquil.
Summary
This work describes the level of satisfaction of the users of the taxi service in the city of Guayaquil; 
in 2017, for this purpose, a 32-item questionnaire-type instrument was prepared, appropriate to the 
characteristics of the service and based on the SERVPERF model; A sixth dimension, “innovation” 
was added to this instrument, and to validate it, the alpha Cronbach coefficient was used, which gave a 
score of 0.920, which reaffirms it as valid and reliable. Then it is established if this service modality is in 
a Nash equilibrium and by the method of elimination by dominant strategies the future of this service 
will be inferred.
Keywords  SERVPERF, nash equilibrium, taxis, Guayaquil.
INTRODUCCIÓN
La oferta de servicios de taxis en el Ecuador y en especial en Guayaquil antes del año 2000 se 
circunscribía a un universo de cooperativas reguladas 
a través de asociaciones y/o cooperativas provinciales 
o nacionales las que a su vez daban cuenta al entonces 
Ministerio de Bienestar Social, ente que al ser de 
carácter político sus directrices lo eran también en la 
mayoría de casos.
La oferta en sí, era por lo general muy pobre no 
en unidades sino en el servicio, vehículos vetustos de 
hasta 25 años atrás, pésimo trato del conductor, en la 
costa sin aire acondicionado y sin regulación en las 
tarifas, por lo general y hasta la actualidad se negocia 
el valor de la carrera en Guayaquil, a pesar de existir 
una reglamentación que obliga el uso del taxímetro 
con sus respectivas tarifas.
La historia se revierte cuando un grupo de 
empresarios en Quito crean en el año 2000 una 
compañía de servicio de movilización de puerta a 
puerta con chofer y vehículos de lujo y es replicado 
el modelo de negocio en el año 2002 en la ciudad de 
Guayaquil (Cepeda Chafla & Zuñiga Alvarado, 2004)
Todo esto conllevó a que la empresa privada 
encontrara un nicho de negocio que luego se convirtió 
en una oferta desordenada de este servicio tanto de 
los entes privados (compañías) como en el servicio 
de taxis convencional (cooperativas) por lo exitoso 
del modelo.
En la actualidad esa vorágine de innovaciones 
en la oferta tanto en la cantidad como en la calidad 
aparentemente se ha detenido; existe la percepción 
de que los servicios de taxis convencionales y la de 
los taxis ejecutivos han sido desmejorados y no hay 
diferencias entre ellos, por lo cual son apropiadas 
las preguntas.  ¿Cuál es el nivel de satisfacción de 
los usuarios de taxi en la ciudad de Guayaquil en los 
actuales momentos? y ¿Estamos ante un Equilibrio 
de Nash, en ésta modalidad de servicio?
La hipótesis a confirmar es que en la actualidad *Licenciado en Mercadotecnia, Magister en Administración 
de Empresas Mención en Recursos Humanos y Marketing.
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estamos en Guayaquil ante un caso típico de equilibrio; 
“Equilibrio de Nash”, por lo cual los oferentes no 
tienen incentivos para modificar sus estrategias.
Hay muchas razones del porqué la realización de 
este trabajo de investigación, desde que es un tema 
poco conocido en el cual no hay estadísticas ni 
publicaciones científicas acerca del tema sobre el 
Ecuador peor de Guayaquil hasta el inferir el futuro 
de este servicio.
Pero la motivación más importante es comprobar 
que este modelo de negocio al conseguir dicho 
equilibrio, el mayor perjudicado es el consumidor, al 
no contar con mejores e innovadores servicios.
La presente investigación contiene seis partes; una 
introductoria donde consta una pequeña reseña de 
lo que has sido esta modalidad de servicio desde los 
años 70 del siglo pasado en la cual prácticamente era 
un monopolio hasta la actualidad que es un duopolio, 
una justificación práctica del mismo. A continuación, 
está el marco teórico que sustenta está investigación, 
en tercer lugar, materiales y métodos, cuarto 
presentación de los resultados, quinto discusión con 




El monopolio es una estructura de mercado en donde 
existe un único oferente de un cierto bien o servicio, 
es decir, una sola empresa domina todo el mercado 
de oferta. Cuando existe monopolio en un mercado, 
sólo hay una empresa capaz de ofrecer un producto 
o servicio que no cuenta con sustitutos cercanos. De 
esta forma, los consumidores que desean adquirir el 
bien sólo pueden acudir al monopolista y deberán 
aceptar las condiciones que este impone (Krugman, 
Wells, & Olney, 2008)
Monopolio en esta modalidad de servicio en el 
Ecuador
El servicio de movilización de taxis en Guayaquil 
desde los años 70 del siglo XX hasta el año 2000 
como se comentó en la introducción: era una oferta 
de carros vetustos, se diría obsoleta en la cual su 
órgano rector es una organización gremial, que 
agrupa 138 cooperativas en el cantón Guayas con 12 
000 cooperados de los cuales 8 500 son en la ciudad 
de Guayaquil; éste ente se denomina “Unión de 
Cooperativas de Transportes taxistas del Guayas”, su 
titular desde el año 2007 es el Lic. George Mera que 
además es miembro del “Consejo de Administración 
de la Federación Nacional de Cooperativas de 
Transporte de Taxis del Ecuador” (Lituma, Línea Base 
para identificar las necesidades de uso del servicio 
de movilización de Taxi Ejecutivo en la ciudad de 
Guayaquil., 2012).
Como se refleja por la teoría y lo descrito; en 
esos momentos esta modalidad de servicio se la 
podía denominar como un monopolio, si bien eran 
cooperativas diferentes, asociados diferentes, sentires 
diferentes con sus propias identidades, ante los 
consumidores todos ellos se escudaban su actividad y 
proceder bajo la rectoría de “Unión de Cooperativas 
de Transportes taxistas del Guayas”.  Lo que se 
traduce en un pobre servicio para los usuarios.
Causas del monopolio
Algunos factores que pueden explicar la existencia 
de un monopolio son los siguientes:
•  Control de un recurso o factor productivo
•  Economías de escala
•  Superioridad tecnológica
•  Regulación (patentes o barreras a la entrada por 
regulación), en éste caso en particular hay barreras 
de entradas por regulaciones. (Universidad 
Continental, 2013)
En el caso del Ecuador, esta organización y otras 
similares a través del tiempo, han propiciado leyes y 
regulaciones que tratan de frenar o por lo menos de 
obstaculizar la entrada de nuevos participantes.
Estrategias genéricas de Porter
Las tres estrategias genéricas planteadas por 
Michael Porter son: “Liderazgo global en costos, 
diferenciación y enfoque o concentración”, a través 
de ellas una empresa puede hacer frente a las cinco 
fuerzas que moldean la competencia en un sector y 
conseguir una ventaja competitiva sostenible que le 
permita superar a las firmas rivales. (Porter, 2008)
A partir del año 2000 en Quito un grupo de 
empresarios crea un modelo de servicios de 
movilización de taxis muy novedoso en el medio pero 
que en otros países ya tenía su trayectoria y que se 
conocía en sus primeros años como “Taxi Amigo” y 
actualmente como servicio de “Taxi Ejecutivo”.
Se debe acotar que este modelo de negocio se 
concibió como un servicio Premium o sea de nicho 
de mercado, caracterizado por el segmento de 
población con un Nivel Socio-económico que va 
del alto al medio y su estrategia era de “enfoque o 
concentración”, por lo cual se puede concluir que 
nunca fue la intención de competir directamente con 
el taxi convencional, sino aprovechar un segmento no 
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satisfecho con la oferta existente.
Pero nunca se imaginó lo exitoso del modelo lo 
cual hizo que se replicara de una forma desordenada 
y caótica lo cual dio pie a que se impusiera como un 
nuevo estándar y se pasó de nicho no satisfecho a todo 
el universo de consumidores en la ciudad de Guayaquil 
y cada uno peleando por una porción de mercado y 
utilizando como estrategia la “diferenciación”.
El gremio anteriormente dominante no iba a dejar 
sus prebendas tan fácilmente por lo que ejerció de una 
forma muy agresiva su poder político, tratándose de 
imponer a través de regulaciones para esta modalidad 
de servicio.
Esto no impidió que la modalidad de taxi ejecutivo 
creciera por lo que tuvieron que empezar a competir 
e igualar servicios, ayudados por su injerencia en lo 
gobierno y a través del Plan RENOVA y el bono de 
chatarrización; las unidades vetustas y destartaladas 
fueron reemplazadas por vehículos nuevos, libres de 
aranceles, con aire acondicionado y un mejor trato por 
parte de los chóferes; el parque automotor en todo el 
cantón Guayas fue renovado en un 93% hasta el año 
2012; con lo que podemos deducir que la estrategia 
que se uso fue la de “Liderar por costos”.
En algún momento las empresas que prestaban esta 
modalidad de servicio se dan cuenta que no solamente 
debían competir por la lealtad del usuario sino deben 
trabajar en otros frentes, ya que las barreras impuestas 
a los nuevos competidores eran altas, a través de 
las regulaciones impuestas por el gobierno y leyes. 
Así que empiezan a agruparse y consolidarse como 
gremios que presionan de forma política y aparte 
respaldados por el apoyo popular por lo que en un 
momento dado en el año 2007 en Quito el parque “El 
Arbolito” consiguen la promesa del presidente de 
aquel entonces Ec. Rafael Correa la legalización de 
esta modalidad de servicio.
Esta promesa se ve cristalizada a partir de Agosto 
del año 2008, en la que la Asamblea Nacional 
incluye dentro de la denominada Ley De Tránsito la 
modalidad de servicio de Taxis Ejecutivos; el cual 
intenta regular este servicio que venía creciendo de 
una forma muy desordenada y que amenazaba de 
forma directa al tradicional taxi cooperado. (Lituma, 
Análisis de los factores de calidad que inciden en 
el uso del servicio de movilización denominado 
Taxi-Ejecutivo en la ciudad de Guayaquil entre los 
años 2012 y 2014 para desarrollar una propuesta de 
innovación en esta modalidad., 2014)
De ahí hasta la actualidad las fuerzas han tendido 
a equipararse, aunque todavía hay un dominio en el 
ámbito político del gremio de los taxis convencionales, 
por lo que cabe responder la pregunta ¿Estamos ante 
un Equilibrio de Nash, en ésta modalidad de servicio?
Equilibrio de Nash
Antes de hablar sobre lo que es un Equilibrio de 
Nash, es recomendable tocar ciertos conceptos e 
hipótesis que se deben cumplir para poder llegar a 
entender a cabalidad esta teoría.
Teoría de Juegos
La Teoría de Juegos es una teoría matemática que 
estudia las características generales de las situaciones 
competitivas de manera formal y abstracta; su 
utilidad es en la toma de decisiones en donde dos o 
más personas que deciden entran en un conflicto de 
intereses. Ej. Juego de ajedrez, negociación política, 
empresas que disputan participación de mercado 
(Restrepo, 2009).
Concepto de juego
Un juego es cualquier situación de decisión 
caracterizada por una interdependencia estratégica, 
gobernada por reglas y con un resultado definido. 
El resultado que obtiene una empresa depende no 
sólo de la estrategia que elige, sino también de las 
estrategias que eligen los otros competidores guiados 
por sus propios intereses.  Un juego consiste en:
•  Al menos dos jugadores.
•  Un conjunto de estrategias para cada jugador.
•  Una relación de preferencia sobre posibles 
resultados.
•  El jugador es generalmente una entidad: Individuo, 
compañía, nación, etc.
•  Las estrategias son acciones que un jugador 
selecciona a seguir.
•  Las salidas son determinadas por la mutua 
selección de estrategias.
•  Relación de preferencia es modelada como la 
utilidad (pago) de un conjunto de salidas (Mas-
Collel, 2016)
Juegos de suma cero y no cero
Juegos de suma cero y no cero, o juegos de suma 
cero y suma variable: Los juegos en que los intereses 
de los jugadores son contrapuestos se llaman juegos 
de suma cero y los juegos en que los intereses de 
los jugadores no se hallan totalmente contrapuestos 
se llaman juegos de suma variable. La resolución 
de juegos de suma variable es más difícil que la 
resolución de juegos de suma cero.
En un juego de suma cero, para cada posible 
resultado del juego la suma de las utilidades de los 
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dos jugadores suma cero: lo que un jugador gana, el 
otro lo pierde. En un juego de suma cero no se crea 
valor, se redistribuye valor.
En un juego de suma variable la suma de las 
utilidades de los jugadores es diferente según los 
resultados. Se hace entonces necesario distinguir 
entre equilibrio y solución. Un resultado ha de ser 
un equilibrio (condición necesaria) antes de poder 
ser candidato a solución: si un resultado no es un 
equilibrio, algún jugador puede mejorar su situación 
si cambia su estrategia (Gardner, 1996).
Estrategias
En la teoría de juegos una estrategia es un concepto 
muy importante, con un sentido más concreto que el 
que se le da habitualmente.
•  Es un plan muy específico.
•  Es la descripción completa de una forma 
determinada de jugar, independientemente de lo 
que hacen los demás jugadores y de la duración 
de un juego.
•  Existen estrategias puras y mixtas.
•  Juegos cooperativos y no cooperativos
Tradicionalmente la Teoría de Juegos clásica se 
ha dividido en dos ramas: Teoría Cooperativa y No 
Cooperativa.
La Teoría de Juegos No Cooperativa asume que 
no hay lugar para comunicación,  correlación o 
acuerdos entre los jugadores, de no ser explícitamente 
estipulados por las reglas del juego, le interesa describir 
recomendaciones para que ninguno de los jugadores 
tenga incentivos para unilateralmente desviarse (esto 
es, si los demás siguen las recomendaciones, y yo me 
muevo, pierdo). Esta idea corresponde al concepto de 
Equilibrio de Nash: el concepto más importante en 
Teoría No Cooperativa (1950). (UNAM, 2017).
Teoría del Equilibrio de Nash
John F. Nash desarrolló una noción de equilibrio 
para juegos de suma no cero que sean a la vez no 
cooperativos; es decir en los que cada uno compita 
por su mejor resultado y sin que exista una autoridad 
exterior que imponga unos procedimientos ni 
garantice los pactos. (Font, 2007).
El Equilibrio de Nash es una situación en donde los 
individuos o jugadores no tienen ningún incentivo a 
cambiar su estrategia tomando en cuenta la estrategia 
de sus oponentes.
En el equilibrio de Nash la estrategia que elige 
cada uno de los participantes de un conflicto o juego 
es óptima, dada la estrategia que han elegido los 
demás. En otras palabras, nadie ganara nada si decide 
cambiar su estrategia bajo el supuesto de que los 
demás individuos no cambian la suya.
Cabe destacar que bajo el equilibrio de Nash no 
necesariamente se obtiene la mayor ganancia para 
todos los individuos o jugadores en conjunto. Sólo se 
cumple que cada uno responde de manera óptima ante 
la estrategia de los demás. En muchos casos, a los 
individuos les gustaría poder alcanzar otro equilibrio 
con mayores ganancias, pero no logran hacerlo debido 
a que enfrentan el riesgo a ser traicionados.
La teoría del equilibrio de Nash cuenta con 
determinados modelos de mercado en los que es 
más factible que se produzca. Si tomamos como 
referencia un mercado con múltiples competidores es 
más complicado llevar a cabo un equilibrio. Al existir 
tantas empresas, las interacciones que se pueden 
llevar a cabo entre ellas se anulan unas a otras.
De igual manera, también es complicado pensar 
en una aplicación de este teorema a un mercado 
monopolístico, donde una empresa tiene en su poder 
toda la cuota de mercado y no necesita llevar a cabo 
ningún tipo de interacción. Por tanto, una buena 
aplicación del equilibrio de Nash se produciría en los 
oligopolios o duopolios, donde los comportamientos 
y el beneficio de cada una de las compañías está 
íntimamente ligado a los resultados de sus rivales y 
a las interacciones que se producen entre todas ellas.
Sistemas de medición de calidad de servicios
Siguiendo el esquema de Brogowicz, Delene y 
Lyth (1990), en la medición de la calidad de servicio 
se diferencian dos corrientes la escuela nórdica en 
torno al Service Research Center de la Universidad 
de Karlstad y la escuela norteamericana liderada 
por el Interstate Center for Services Marketing de la 
Universidad Estatal de Arizona.
En la escuela nórdica, que enfoca el tema de calidad 
de servicio desde el punto de vista del producto, 
destacan Lehtinen y Lehtinen (1982) y Grönroos 
(1984, 1988 y 1994). Lehtinen y Lehtinen proponen 
la existencia de tres dimensiones: calidad física, que 
incluye los aspectos físicos del servicio; calidad 
corporativa, que está relacionada con la imagen de 
la empresa; y calidad interactiva, que deriva de la 
interacción entre el personal de contacto de la empresa 
y sus clientes, así como de la interacción entre unos 
clientes con otros (García-Mestanza & Diaz-Muñoz, 
2008).
En la escuela norteamericana, que se ha centrado 
en el estudio de la calidad de servicio desde la óptica 
de las expectativas y las percepciones de los clientes, 
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destaca Berry, Parasuraman y Zeithaml (1985 y 
1988). Berry, Parasuraman y Zeithaml desarrollaron 
su trabajo por etapas. Primero definieron la calidad de 
servicio, y después crearon un modelo de medición, 
el denominado Servqual, el cual corregirían 
posteriormente (Duque, 2005).
Este modelo ha tenido sus críticas, y una de ellas, 
con la cual se coincide en esta investigación, es la 
planteada en 1992 por Cronin y Taylor, quienes 
proponen una alternativa a este modelo, creando 
el SERVPERF, el cual mantiene la propuesta de 
las 5 dimensiones, pero sólo evalúan la percepción 
del cliente; Cronin y Taylor (1992) plantean que 
las expectativas siempre van a ser superiores a las 
percepciones por lo tanto la diferencia entre ellas es 
irrelevante (Urdaneta, Monasterio, & Peña , 2011).
Dimensiones de la calidad de servicio de taxis en 
la ciudad de Guayaquil año 2017
De acuerdo a las características del servicio de 
taxis, como un servicio público, dirigido a mejorar 
las condiciones de vida de los ciudadanos; en 
esta investigación se valora la calidad de servicio, 
inicialmente, a través de 6 dimensiones, cuya 
justificación y aporte se presenta a continuación.
Dimensión elementos tangibles: Representa la 
percepción que tienen los usuarios en cuanto a la 
apariencia física de los taxis: limpieza y condiciones 
físicas, y, choferes: en lo referente a vestimenta e 
higiene.
Dimensión fiabilidad: Es la habilidad que tiene 
la operadora de taxi de prestar el servicio en el 
momento y tiempo preciso que el usuario requiera, 
la disponibilidad, cumplimiento y compromiso por 
parte del chofer y de la línea de taxi; la exactitud en el 
costo y el cumplimiento de la tarifa establecida.
Dimensión capacidad de respuesta: Se refiere a 
la actitud que el chofer muestra para ayudar a los 
usuarios y para suministrar un servicio rápido.
Dimensión seguridad: Representa el sentimiento 
que tienen los usuarios de
que su traslado está en buenas manos. Incluye el 
conocimiento y la actitud de atención que proyecte 
su personal y la capacidad que tenga para generar 
confianza.
Dimensión empatía: Quiere decir que el chofer 
está en disposición de ofrecer a los usuarios atención 
personalizada. Va más allá que la simple simpatía, es 
cortesía en el trato a los usuarios.
Dimensión innovación: Se refiere a los esfuerzos 
por parte de la empresa o cooperativa por satisfacer 
al usuario con nuevos servicios, en especial 
tecnológicos. 
MATERIALES Y MÉTODOS
La presente investigación es de tipo descriptivo, 
empírica, de diseño no experimental, transversal, 
de campo, mixta. La población es todos los 
usuarios de taxis en la ciudad de Guayaquil en 
el año 2017, los datos se obtuvieron a través de la 
técnica de recolección de datos de una muestra no 
probabilística intencional, en el cual se consideró el 
NSE (Nivel socio-económico) medio hacia arriba y 
el sexo; respetando los porcentajes por categoría.  La 
metodología usada fue:
Análisis documental: Este artículo se derivó de 
dos tesis acerca del servicio de movilización de taxis 
ejecutivos en la ciudad de Guayaquil efectuados por 
Lituma en (2010) y (2014), en el cual se investigan 
los factores que inciden en el momento de decisión de 
uso de una u otra modalidad de servicio.
Dichas tesis han servido como marco para determinar 
la historia de este servicio a través de los años; desde 
los años 70 del siglo pasado hasta la actualidad. Con 
estos datos se ha deducido las diversas estrategias de 
mercadeo que ha utilizado los diferentes oferentes en 
la ciudad de Guayaquil.
Diseño y valoración del instrumento: Fue diseñada 
una encuesta de satisfacción de servicio a base de 
las preguntas del modelo SERVPERF, en el cual 
además de las 5 dimensiones usuales se agregó una 
última dimensión que mide el grado de innovación en 
especial el tecnológico percibido por el usuario.
Se validó la consistencia interna del instrumento 
a través del coeficiente alfa de Cronbach y la 
interrelación de las preguntas sobre innovación, por 
análisis de componentes principales.
Se utilizó una escala de Likert para determinar el 
nivel de satisfacción en general, esta escala va de 1 a 
5; siendo 1 el valor más bajo de servicio y 5 el más 
alto, para valorar estos resultados se han sumado los 
valores de las 29 preguntas del cuestionario y se ha 
creado una tabla con 5 intervalos de satisfacción, 
Tabla I, se presenta el rango de valores y calidad 
correspondiente.
Para medir el grado de percepción de innovación en 
esta modalidad de servicio se ha realizado algo muy 
parecido a lo anterior, pero sólo con las preguntas que 
atañen a esta dimensión.
Una vez realizado esto, se realiza una propuesta de 
resolución del equilibrio de Nash para este tipo de 
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servicio en el cual se ha plasmado una matriz de 2 
jugadores y 3 estrategias.
Aplicación de los instrumentos a la ciudad de 
Guayaquil.
Tabla 1: Instrumento para evaluar la calidad de 
servicio en la ciudad de Guayaquil año 2017.
DIMENSIÓN 1.- ELEMENTOS TANGIBLES
Apariencia de las instalaciones físicas, equipos, 
personal y material de comunicación
1.  Las unidades se encuentran limpias.
2.  Se encuentra visible el tabulador de precios en 
las unidades.
3.  Los empleados utilizan vestimenta acorde con 
su trabajo.
4.  El aseo personal de los conductores es 
apreciable.
DIMENSIÓN 2.- FIABILIDAD
Habilidad para ejecutar el servicio prometido 
de forma fiable y cuidadosa
5.  La organización cumple con el horario 24 
horas 7 días a la semana.
6.  Cuenta usted con el servicio al momento de 
requerirlo.
7.  El conductor le informa el costo de la tarifa al 
iniciar el servicio.
8.  La tarifa cobrada se ajusta a la establecida en 
el tabulador.
9.  Considera usted que el sistema de tarifas 
establecido es justo en términos económicos.
10.   Al momento de utilizar el servicio el conductor 
posee los conocimientos sobre la ubicación 
solicitada por usted.
11.  Se observa mantenimiento adecuado en las 
unidades para prestar un servicio de calidad.
12.   El personal de la línea se muestra comprometido 
en brindar un servicio confiable.
DIMENSIÓN 3.- CAPACIDAD DE 
RESPUESTA
Disposición de los empleados de ayudar al 
cliente y proporcionar el servicio
13.  Al solicitar su servicio desde llamada telefónica, 
se comunica con facilidad a la central
14.  Desde que solicita el servicio, el tiempo 
transcurrido entre su solicitud y la llegada de 
la unidad un tiempo razonable para Ud.
15.  El tiempo transcurrido durante la prestación 
del servicio es oportuno en términos de tiempo 
de movilización.
16.  El traslado mediante el servicio de taxis le 
permite ahorrar tiempo.
17.  Las solicitudes del servicio para un traslado 
fuera de los límites urbanos suelen aceptarse 
sin reparos.
DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD
Conocimiento y atención mostrados por los 
empleados y sus habilidades para inspirar 
credibilidad y confianza
18.  Durante el traslado el transportista respeta las 
señales de tránsito.
19.  El personal que presta el servicio realiza un 
desempeño laboral que brinda seguridad.
20.  El conocimiento de las direcciones por parte 
del conductor le trasmite una sensación de 
seguridad.
21.  El transportista conduce dentro de los límites 
de velocidad establecido.
22.  Los niveles de ruido (música, teléfono, entre 
otros) dentro de la unidad son aceptables.
23.  El conductor le exige hacer uso del cinturón de 
seguridad.
24.  Durante la prestación del servicio el conductor 
evita el uso del celular.
DIMENSIÓN 5: EMPATÍA
Atención individualizada que ofrecen la 
empresa a sus usuarios
25.  El conductor demuestra ser amable durante la 
prestación del servicio.
26.  El conductor desempeña su trabajo con respeto 
hacia el usuario.
27.  El personal muestra preocupación por 
mantenerlo satisfecho.
DIMENSIÓN 6: INNOVACION
Disposición por parte de la empresa o 
cooperativa de brindar nuevos servicios e 
innovadores servicios
28.  La cooperativa o empresa de taxis del 
cual Ud. Es usuario regular trata e innovar 
promocionando nuevos servicios tales como 
delivery, conducción sólo mujeres karaoke, 
entre otros
29.  La cooperativa o empresa de taxis del cual Ud. 
Es usuario regular posee aplicaciones móviles 
propias o de terceros para solicitar unidades
Fuente: Elaboración propia
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Tabla 2. Escala de valoración de 
la calidad del servicio de taxis
Fuente: Elaboración propia
Tabla 3. Matriz de Oferentes y Estrategias 
de servicio de taxi ciudad de Guayaquil
Fuente: Elaboración propia
RESULTADOS
El instrumento utilizado para conocer el nivel de 
percepción de satisfacción del usuario de taxi en la 
ciudad de Guayaquil en el año 2017 fue una encuesta 
preparada con base al modelo SERVPERF con 6 
dimensiones, las 5 usuales a la que se añade una 
sexta que tratará de medir el nivel de innovación que 
brindan los oferentes de este servicio.
Coeficiente alfa de Crombach
Resumen de procesamiento de casos
Fuente: Elaboración propia
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento.
Estadísticas de fiabilidad
Figura 1. Coeficiente alfa de Cronbach
Fuente: Elaboración propia
REDUCCIÓN DE ELEMENTOS: 
FACTORIZACIÓN CON ANÁLISIS DE 
COMPONENTES PRINCIPALES
Aunque el instrumento utilizado es válido y 
confiable, al agregar una dimensión no contemplada 
en el instrumento original se ha deseado comprobar 
que las preguntas de innovación sean relacionadas 
y formen una dimensión en sí; se ha utilizado una 
reducción de elementos a través de la factorización 
con análisis de sus componentes principales con una 
rotación Varimax para dicha comprobación. Se ha 
sombreado las celdas de acuerdo a su interrelación 
y se nota que las preguntas I1 e I2 correspondientes 
a la innovación forman un bloque por lo que se 
comprueba lo predicho.
MATRÍZ DE COMPONENTE ROTADORA
Figura 2. Matriz de componente rotado
Fuente: Elaboración propia
Método de extracción: análisis de componentes 
principales. 
Método de rotación: Varimax con normalización 
Kaiser.
La rotación ha convergido en 11 iteraciones.
Las abreviaturas de la primera columna corresponde 
a la inicial de la variable y el orden de pregunta dentro 
de la misma.
NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
(FRECUENCIAS)
Con los datos recabados se muestra que en 
Guayaquil a septiembre del año 2017 los usuarios del 
servicio de taxi de NSE medio hacia arriba califican 
de satisfactorio esta modalidad con un 70%.
ESTADÍSTICOS
Nivel de satisfacción  
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NIVEL DE SATISFACCIÓN  
Figura 3. Frecuencias del servicio en general
Fuente: Elaboración propia
Se ha evaluado de manera similar el nivel de 
innovación de las empresas y cooperativas de taxis 
de la ciudad de Guayaquil, pero en la agrupación 
visual solo se lo hizo con tres categorías desde “nada 
innovador” con un puntaje de 0 a 6, “innovador” 
hasta 8 y superiores a este parámetro se califica como 
“muy innovador”. Dando como resultado que un 
77.5% considera que este servicio no ofrece servicios 
innovadores.
ESTADÍSTICOS
Nivel de satisfacción  
NIVEL DE INNOVACIÓN
Figura 4. Nivel de innovación
Fuente: Elaboración propia
EQUILIBRIO DE NASH EN ESTA 
MODALIDAD DE SERVICIO
La teoría dice que los equilibrios de Nash 
generalmente ocurren en duopolios u oligopolios 
y tal como se ha podido deducir los dos servicios 
preponderantes en Guayaquil son el servicio de taxis 
provistos por cooperativas y por empresas de taxis 
ejecutivos lo cual conforman un duopolio.
Se ha procedido a catalogar como jugadores a los 2 
oferentes; cooperativas de taxis y a las empresas con 
servicio de taxi ejecutivo, como estrategias utilizadas; 
a las estrategias básicas del marketing según Porter y 
como pago 3 valoraciones de respuesta 0 rechazo al 
servicio, 1 indiferencia y 2 preferencia.
Tabla 4. Desarrollo de la matriz 
Equilibrio de Nash estrategias puras
Fuente: Elaboración propia
Al desarrollar la matriz de estrategias podemos 
distinguir claramente en amarillo el momento en 
que hay un equilibrio de Nash y es cuando los dos 
oferentes ofertan su servicio basados en la estrategia 
de liderazgo en costos..
Si desarrollamos la matriz y buscamos las estrategias 
que sobrevivirán a través del método de estrategias 
dominadas, los juegos quedarían así:
Tabla 5. Juego 2 eliminación 
por estrategias dominantes.
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Fuente: Elaboración propia
El conjunto solución o estrategias racionalizables 
son la mezcla de estrategias de diferenciación y 
concentración para ambos oferentes, si se usare la 
estrategia de liderazgo de costos no sobrevivirá en 
el tiempo y ésta conclusión se la ha demostrado de 
forma empírica a través del tiempo.
DISCUSIÓN
El servicio de taxis en la ciudad de Guayaquil de los 
últimos 30 años del siglo pasado eran prácticamente 
un monopolio dirigido por la “Unión de Cooperativas 
de Transportes taxistas del Guayas” por lo que al no 
existir competencia el servicio era pobre en calidad.
A partir del año 2002 se replicó un modelo de 
servicio que comenzó en Quito pero que era novedoso 
para la ciudad, el cual satisfizo una necesidad latente 
del usuario y volvió un estándar este tipo de servicio 
y que conllevó a dinamizar este sector repercutiendo 
de forma positiva al usuario con nuevas ofertas de 
servicio.
Esta dinámica empezó a disminuir aparentemente 
a partir del año 2012 “El no haber cambios 
significativos en la matriz de modalidades de servicio 
de taxis implica una desaceleración en la innovación 
de servicios que favorezcan al usuario, la lucha 
incansable que se daba entre las dos principales 
modalidades (ejecutivos vs cooperados), ha pasado a 
un segundo plano, tanto es así que para la gran mayoría 
de usuarios les es imperceptible la diferenciación 
entre los dos servicios” (Lituma, Análisis de los 
factores de calidad que inciden en el uso del servicio 
de movilización denominado Taxi-Ejecutivo en la 
ciudad de Guayaquil entre los años 2012 y 2014 
para desarrollar una propuesta de innovación en esta 
modalidad., 2014).
A partir de esta apreciación se formuló la pregunta 
¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios de taxi 
en la ciudad de Guayaquil en los actuales momentos?.
Y cuya respuesta es que un 70% de usuarios 
considera satisfactorio el servicio, pero en el mismo 
instrumento al considerar solamente la dimensión 
innovación se intuye por los resultados, 77.5% 
de percepción negativa, que los usuarios tienen 
necesidades latentes de nuevos servicios.
Con estos datos podemos deducir que los usuarios de 
taxis en la ciudad de Guayaquil en términos generales 
se encuentran conformes con dicho servicio, pero los 
oferentes no proporcionan servicios adicionales e 
innovadores lo cual perjudica tanto al usuario como 
al prestador de servicios ya que éste último no explota 
nuevas modalidades de negocio.
Como se había inferido en la hipótesis esto es 
resultado de que existe un equilibrio de Nash y que 
se dio cuando los jugadores utilizan la estrategia de 
liderazgo de costos, que se tradujo en una guerra de 
precios y se corroboró con observación empírica 
CONCLUSIONES
Hay una frase: “el peor enemigo de la excelencia 
es lo bueno” (Collins, 2007) y con esta cita podemos 
resumir lo que está aconteciendo con este servicio 
ya que, si bien cierto que el nivel de percepción 
del servicio es aún satisfactorio, hay una necesidad 
latente de innovación en esta modalidad.
1.  Que la ciudadanía presione ante los organismos 
correspondientes para que se permita la entrada 
de nuevas modalidades de servicio que en la 
actualidad se catalogan de ilegales; ya que por 
proteger a un gremio se perjudica a una ciudad 
de cerca de tres millones de habitantes con la 
carencia de servicios aceptados mundialmente.
2.  Tanto las cooperativas como empresas de taxis 
deberían prestar más atención a esas necesidades 
latentes y no sólo basarse en una estrategia de 
precios para sobrevivir en el mercado, ya que tal 
como se ha inferido las estrategias que al final 
prevalecerán son las de diferenciación y enfoque.
3.  Contratar personal profesional ya que la gran 
mayoría de personas que están al frente de 
las empresas o cooperativas que brindan este 
servicio si bien son visionarias, inteligentes 
y experimentadas carecen por lo general de 
conocimientos formales de administración, 
marketing aunque en realidad no es fundamental 
tener esos conocimientos, pero si lo es el contar 
con personas que lo tengan.
4.  Implementar herramientas de C.R.M.; 
generalmente se asocia este concepto, con 
sistemas de software avanzados, costosos y 
dirigidos para grandes empresas, esta idea 
preconcebida es errónea ya que a lo que se refiere 
en esencia es tener una base formal de clientes 
con gustos, preferencias, quejas y todos aquellos 
pormenores que pueda interesarnos para una 
mejor atención al usuario y por consiguiente 
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mejores oportunidades de negocio.
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